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I 
摘 要 
随着我国通信行业的快速发展，电信公司在基础网络的建设上不断扩大规
模，电信旗下的客户关系管理的复杂性也日益增大，为了提高电信公司客服人员
进行客户服务时的工作效率，进行了某市电信客户关系管理系统的设计与实现，
该系统中，客服中心管理和计费管理是提高客服人员服务质量的重点和难点。客
服中心中各项业务需求日益复杂和繁琐，需要更加科学的管理手段来提高客服人
员的工作效率。 
本文探讨 B/S 模式下的某市电信公司客户关系管理系统的构建及相关技术。
该系统基于面向对象的思想，基于数据库技术和网络技术的融合。系统的主要功
能包括客服中心管理、客户资料管理、客户档案查询管理、客户订单管理、计费
管理。系统的设计与开发对提高电信公司客服人员的工作效率具有重要的参考价
值。 
本文首先对课题的研究背景进行介绍，国内外目前的研究现状并对某市电信
公司客户关系管理系统所采用的开发方法及技术进行描述。接着对系统设计所采
用的体系架构进行探讨，选择合适的编程语言、开发技术、系统架构与数据库工
具。并对系统进行需求分析，设计出系统的总体框架，并用 UML 方法对系统进
行建模分析。在此基础上分别描述了系统各个功能点的用例图、活动图、序列图、
状态图，并对系统需求进行数据库的 ER 图分析和数据库表的设计。本文最后阐
述了系统实现过程并对各个模块的 Web 界面进行详细说明。 
关键词：电信；客户关系管理 ；管理信息系统 
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Abstract 
With the rapidly development of communication industry in our country, the 
telecommunications companies in the construction of basic network expand constantly, 
as well as the complexity of the telecom's customer relation management system .The 
relation management system of telecom designed to improve the work efficiency and 
the quality of services.  
The customer relation management system of a city telecom under the B/S model 
and this dissertation probes into the discussion of its creation and correlative 
technique .The system is based on the object-oriented thought, combine network 
technology and database technology .The main functions of the system including the 
management of customer service center, customer information, the query of customer 
profiles, customer order, customer billing .The system has a vital significance to 
improve the work efficiency of telecom customer service. 
This dissertation first introduces the research background, research status at 
home and abroad and describes the method and technology which are adopted in the 
system. Following discussing the architecture of system design, choosing the 
appropriate programming language, the development technology, the system 
architecture and database tools .And the system requirements analysis, design the 
system's overall framework, and analysis the system modeling by UML method . As 
the above mentioned, the paper respectively describes the various modules of the 
system via use-case diagram, activity diagram, sequence diagram, state diagram, and 
analysis the requirements of the system by ER diagram which under database and the 
design of the database table .Finally, the paper expounds the implementation process 
of system and the Web interface of various modules in detail.  
Key Words：Telecom；Customer Relation Management；Management System  
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第一章 绪论 
1.1 项目背景与意义 
90 年代以来，随着我国通信行业的快速发展，电信公司在基础网络的建设
上不断扩大规模，电信旗下的客户关系管理[1~3]（Customer Relation Management，
CRM）系统的复杂性也日益增大，为了提高电信公司在网络支持和业务水平的
管理，中国电信在 1997 年就已经提出实施“97 工程”，主要目的是利用目前先
进的技术方法和管理理念，实现对本地区内的电信电话、宽带等业务的数据进行
集中的管理并实现公司内各个部门的资源共享，面向社会统一提供各种电信业务
服务。国家从 1998 年开始，为了促进电信市场的稳健发展，对通信产业进行了
一系列的改革：将邮电进行分离、对电信进行重组、建立联通公司及移动从原有
的电信移动通信分离出来等，此次改革重点是为了跟上电信市场快速发展的步
伐，同时为电信市场营造良好的竞争环境。 
处于 21 新世纪的今天，通过资源的不断投入和网络规模的不断扩充来取得
电信业务的增长的传统战略已经不适合当今通信行业的发展趋势，而以客户作为
工作中心、以市场作为发展导向、以效益作为追求的目标，对电信基本业务的流
程进行重新组合优化，提高客服人员的服务质量和内部各个部门的管理水平，成
为提升运营商核心竞争力的关键；同时，电信技术的发展日益更新，新业务、新
需求层出不穷，为了跟上客户对通信服务质量的更高标准，宽带业务、数据业务、
移动业务等成为电信运营商的重要业务方向[4]。  
对于各大运营商来说，改变“面向网络”的传统运营方式，而采用“面向客
户”的新的运营理念，对其业务操作、服务理念、服务方式、客户服务效果、内
部管理等都提出了新的挑战。而电信运营商传统的被动服务方式已经落后于市场
的整体走势，必须做出调整和改变，以为客户服务作为中心建立新的运行模式、
提高服务质量。同时，电信公司的客户关系管理系统，也需要根据“面向客户”
的里面做出整体的规划和构建，在客户服务质量、账务管理、计费管理、客户业
务跟踪等方面，当市场环境或客户的需求发生变化时能做出快速的调整和适应。
随着互联网的高速发展， 
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中国电信对自身进行业务重心的转型并进行以客户为焦点的信息化建设，对
公司内部业务流进行集中整合和优化，形成有序、统一的管理体系并引领 IT 技
术体系，并适应经营综合信息业务的合作伙伴，提升企业内部信息共享的力度和
范围。将企业内部的信息化和企业外在的运营模式进行结合，支持中国电信信息
化战略的实施，提升中国电信的核心竞争力。 
进行电信客户关系管理系统的设计和实现的实际意义是随着电信客户管理
系统的实现和实际应用，不仅对电信内部各个业务流进行统一的协调和管理，从
而提升客户服务的整体能力：而且更主要的是，在分析客户需求的基础上，采用
新的企业经营方式与客户服务理念，客户服务达到了个性化、简单化、综合化的
水平，为客户及客服人员提供了一个安全可靠、实用性、规范性、可维护性的信
息服务平台，充分展现了创造客户需求、引领消费模式的客户服务理念[5]。 
1.2 国内外研究现状 
国外客户关系管理开发商具有较强的综合实力，但发展过程中也存在不平衡
情况。国内客户关系管理开发商的产品的综合能力相对较低，同时发展也相当不
平衡。最近几年，客户关系管理的迅速发展，不仅是因为国外软件开发商的入住，
而且国内的软件产品公司也发挥各自特长，从而推动客户管理的发展[6-7]。 
中国移动的 BOSS（Business & Operation Support System，BOSS）系统中新
提出的规范，即 BOSS 系统由七个小的子系统组成，包括：联机数据采集、客服、
业务、网间相关业务结算、系统管理、计费、综合计费及账务管理，并提出了两
级、三层的系统整体框架，并依据“统一化、两个焦点和三级分布”的设计原则
进行系统构建[5]。中国联通在初始阶段则是以高起点的 BOSS 入手，对其进行细
化可以分为上中下三个层面，上层是具有可操作属性的 CRM 和具有可协作属性
的 CRM，同时包括处理公司的日常营销、业务渠道的规范化管理以及客户服务
等；底层是对电信主要业务的支撑，即 BOSS 系统；中间则是目前还在建设和规
划的内容，就是一个对业务支撑进行规范化的数据中心[5]。在国内，中国电信是
通信运营商元老级公司，其内部各个业务的整合，不管是纵向还是横向皆达到了
很理想的效果。在北方十省作为市场新进入者的北方电信，从一开始没有原有系
统和流程的限制，可以高起点、体系化规划系统的架构和流程[5,7]。 
资料显示[9]，近年来，客服中心在世界范围内展现出了快速发展的态势，每
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年经由客户服务中心达成的市场销售额已经突破了 6500 亿美元。依据
Callcentres.net 的统计数据，截至时间到 2007 年的年底，中国客户服务中心产业
呼叫中心总和数高达 285,600 个，与 2006 年底发布的统计数据相比增长 19 个百
分点。通信行业客户服务中心在发展时主要借助于运营商的主体业务，从其发展
的方式可知其本身就具有规划和整体布局的能力。如中国移动到目前可分为三个
发展阶段。首先，在刚开始通信行业还未有人提出客户服务中心的理念，所谓的
客户服务中心就是将服务进行分散、细化，班组则是以地市作为单位。然后是对
服务进行集中，以浙江移动为例，它是在全国进行服务集中比较早的试点。在这
阶段通信行业的系统开始引入了具有互动式功能的语音及应答的系统，通过该系
统提高资源的利用率和客服人员的办事效率，同时呼叫中心的规模也得到了扩
大。第三个阶段是目前中国移动对管理进行分层分级和不同地区业务的差异化。
如，以前移动用户进行业务咨询时，所有咨询操作都直接转到 10086 或 1860，
而现在通过系统的分级判断对客户进行识别，VIP 客户转入 VIP 专区，动感地带
客户直接转入动感地带专区。而在不同的专区对座席的客服人员的素质是有不一
样的要求。通过这种革新不同专区的客户就能明显感受到不同级别服务之间的差
异。 
根据最新的报告[10]，新兴的亚太地区国家经历了CRM的快速增长阶段，2014
年全球 CRM 市场的销售总额为 232 亿美元，与 2013 年统计的的 204 亿美元相
比有了 13.3％的增长。新兴亚洲地区以 18.7％的增长速度位居首位，而欧亚大陆、
中国和拉美由于经济问题增长速度比 2013 年要慢，但也以较低的两位数经历了
良好的增长势头，中东、北非和成熟的亚太地区继续进行网络建设和保持健康的
成长，而撒哈拉以南的非洲的地区呈现了最慢的增长速度。2014 年 CRM 市场主
要专注于使用客户服务中心技术的大型集团、拥有移动服务的邻域和销售机构，
其在通信、媒体和 IT 服务行业的支出超过 23％。而在整个 CRM 市场中，北美
地区和西欧地区的花费支出以每年两位数百分比快速发展，如 2014 年北美地区
花费了其总收入的 52.3％。2014 年，这两个地区占据了所有 CRM 软件市场支出
的 78.6％，并都以较高的两位数的持续增长。 
1.3 本文研究内容和组织结构 
本文的研究内容主要包括： 
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分析电信客户关系管理系统设计的思路，基于 Web 的工作流管理思想，本
课题的中心工作在于改善中国电信公司在通过网络进行销售的模式，主要包括客
服中心管理、客户资料管理、客户档案查询管理、客户订单管理、计费管理这 5
大板块工作，本系统依托于信息技术和计算机技术的融合,对客户关系管理系统
中的各个方面的业务进行了规范化、流程化、协作化的处理,提升各个业务间的
相互协作和整合,避免出现传统手工系统操作繁琐、效率低的情况。系统对业务
处理中的数据进行了合法性的检查，用户界面简洁直观、易于操作。通过本系统，
可以对电信公司客服人员的工作效率进行大幅度的提高和改善，使其更加的清晰
化、简单化，遵循了“以客户为中心"的电信经营管理理念。 
本文的组织结构为： 
第一章，绪论。主要对客户关系管理软件产生的背景和意义进行介绍。分析
了国内外对客户关系管理软件的发展情况并对新兴亚太地区国家的客户关系管
理系统市场的增长进行介绍。 
第二章，系相关技术介绍。在这一章中介绍了设计实现某市电信公司客户关
系管理系统用到的一些关键技术，包括基础介绍、J2EE 技术平台介绍、SQL Server
数据库、Eclipse 开发平台介绍、JSP 介绍，为后续的系统开发奠定基础。 
第三章，系统需求分析。在本章中对客户关系管理系统的系统需求进行分析，
通过本章可以了解客户关系管理系统的总体业务流程及系统的主要功能，及系统
的业务需求、功能需求和非功能性需求分析。 
第四章，系统设计。根据系统前期对需求进行分析的结果，提出系统的软件
架构设计和网络架构设计，详细设计系统中的各个功能点，并通过 UML 建模分
别对子模块功能进行描述，最后是详细设计系统中各个数据库表结构。 
第五章，系统实现。本章通过 Java、J2EE 技术以及 Eclipse 平台完成了某市
电信客户关系管理系统的实现工作，实现了系统客服中心管理、客户资料管理、
档案查询管理、订单管理、计费管理等各个模块的功能。经过系统实现工作后，
与客户关系管理系统相关的业务能够在本系统中正常运行。 
第六章，总结。对本文工作的总结及对未来工作方向的展望。 
厦
门
大
学
博
硕
士
论
文
摘
要
库
第二章 相关技术介绍 
5 
第二章 相关技术介绍 
进行某市电信公司客户关系管理系统的设计与实现使用到了许多技术和工
具。下面将介绍进行本系统开发的平台技术、程序设计使用的工具以及系统使用
的数据库技术。 
2.1 J2EE 技术平台简介 
J2EE（Java 2 Platform Enterprise Edition，简称 J2EE）是由 SUN 科技公司发
起，用来简化客户级别的环境下的应用开发[8,11]。J2EE 平台实质上是一个具有分
布式处理能力的服务器型应用程序，它具有运行基础框架的环境以及可创建新应
用的扩展接口（基于 Java）。J2EE 的整体框架是基于分布式的多层应用模型，根
据应用组件所处的层不同而将其划分到不同的机器。J2EE 典型的 4 层分布如图
2.1 所示。 
 
 
图 2.1 J2EE 典型的 4层分布 
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Java EE 应用程序各个组件的分布如图 2.2 所示，其中 J2EE 应用服务器是处
于中间层，上一层是客户，下一层是企业信息系统[12]： 
 
图 2.2 Java EE 应用程序各个组件在不同层之间的分布 
(1)客户层 
客户层包含有多个不同的客户机，在客户层中其主要组件如图 2.2 所示有
Apple 客户端、应用程序客户端和 HTML。客户层的各个组件可以通过两种方式
与数据库服务端进行数据传输，一种是直接访问的方式，另一种是通过中间层的
Web 组件进行访问。 
(2)应用服务层 
应用服务层则是分布在 Java EE 服务器上，如图 2.3 所示，该层的组件主要
有Web容器和业务逻辑模块。表示层中的逻辑主要通过 Servlets及 JSP进行实现，
主要目的是接收客户层传来的用户数据并进行合法性检验，然后将检验后的数据
送到业务逻辑层，业务逻辑层处理后将结果反馈给客户层。 
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图 2.3 EJB（Enterprise JavaBeans）在 J2EE 体系结构中的位置 
在 J2EE 里，EJB 称为 Java 企业 Bean，如图 2.4 所示，EJB 组件有三部分
组成：会话组件 (Session Bean）、实体组件 (Entity Bean)，消息驱动组件
(Message-Driven Bean，MDB )。EJB 是 SUN 以 Java 作为基础开发出来的框架，
通过 EJB 可分布式应用程序进行统一设计。即使 EJB 将应用程序中需处理指定
操作的类进行打包，然后放在服务器上执行，减轻客户端的运行成本。 
 
图 2.4 EJB 组件的种类 
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